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1. Uvod

Monitoring spotebitelské problematiky mapuje soci&pravni problémy lidi v oblasti
spoftebitelstvi. Konkréts jde o problémy Klierit (nebo uZzivatel sluZzeb)célenskych obanskych
poraden AOP. Monitoring byl usku®n diky projektuSpotiebitelské poradenstvipodpdeném
vroce 2011 Ministerstvem fmyslu a obchodu. Monitoring vychazi ze z&jst odborného
socialniho poradenstvi v nasledujicich témateck {@in¢ni klasifikace informaniho systému
Asociace obanskych poraden):

» Ochrana spot febitele
Smluvni vztahy
Vymahani prav spotrebitele
Ostatni
Tabulka 1 — Sledovana témata oblasti spbebitelstvi
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2. Pocet dotaz 0 v oblasti spot Febitelstvi za obdobi t Fi
Gtvrtleti roku 2011

1. &tvrtleti 2011 2¢tvrtleti 2011 3&tvrtleti 2011 Celkem
Ochrana 511 521 446 1478
spotiebitele

Tabulka 2 — Pdtet dotaai v oblasti spotebitelstvi za obdobi 1.1. — 30.9. 2011

Jak Ize vyist z vySe uvedené tabulky, i v prvnidiedh ¢tvrtletich roku 2011 okanské poradny
zaznamenaly celkem 1478 daiaykajicich se spe¢bitelstvi.

Dle informaci obanskych poradenijghazeli oltané neajastji pro rady s dotazy tykajicimi se
zejménadchto témat:

- Odstoupeni od smlouvy

- Predvadci akce — odstoupeni od smlouvy, vraceni zbozi
- Podvod pi nabidce lev§jSi elektrické energie

- Reklamace a reklamace skrytych vad

- Zména podminek ve smlouvéach

- Dotazy na pojmy ve smlouvach

- Nakup na internetu
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3. Vybrané kazuistiky z oblasti spot  Febitelstvi
(zpracované olganskymi poradnami)

Kasuistika é. 1

Nazev poradny: Qfanska poradna Charity Bohumin, Stefanikova 9578Z3Bohumin-Novy
Bohumin

Nazev projektu: Projekt ,Spibitelské poradenstvi*

Kli¢ova slova: naiedvadcéce, edrazené, zbozi , v laznich, do restaurace. zdastinaci losy,
1.cenu, zbozi, musim, koupit, robot, odstoupitsodouvy, \era, obratem, 2

Vychozi situace:

VZdy jsem povazoval za nemoudré lidi, tktee nechali nachytat a nakoupili ngegvadcce
piedrazené zbozi, dese to stalo m# Byl jsem v laznich a tam nas pozvali do restagradostali
jsme zdarma stiraci losy, ja jsem vyhral 1.cenwZZly hodnat 90.000,-K dostanu, ale musim
koupit robot za 35.000,- Byly to celkem kvalitréicy, tak jsem souhlasil a sepsal smlouvu o koupi
robota a také smlouvu o &w se spolénosti Home Credit.

Popis problému —zakazky:
Doma jsem nad timipmyslel a zjistil, Ze Zadnou &ch wci nepotebuji. Bylo to Wera, chél bych
od smlouvy odstoupit.

Intervence

Uzivateli je vys¥tleno, Ze jelikoZz byla smlouva uz@ana mimo prostory obvyklé k podnikani
prodavajiciho, je mozno bez jakékoliv sankce aumkEmi divodu odstoupit podle § 57 &nského
zakoniku v zékonem stanovené 14 denriit¢lhod této smlouvy. Zarowese rusi i uzaeny
spotebitelsky U¥r. Zbozi, které jste obdrzel, je nutno obratem foegji do 10 dni) zaslat na
uvedou adresu 2p

MoznostiteSeni:

Muzeme odstoupeni sepsat sgokeu nas v poradh

Muzete se obratit na pravnika

Muzete si odstoupeni od smlouvy sepsat sam pddiiqgzeného vzoru

Prognoza:

PriSel jste ¥as a to je nejilezitéjSi, | ostatni zakonné podminky pro odstoupenisod jsplgny.
Odstoupeni sepsané u nés je bezplatné.

Odstoupeni bude jissepsano velmi preciznale nebude bezplatné.

Vyhodou je vaSe aktivita, ziskani zkuSenosti, nedgu, Ze mMZete Bco opomenout a rove
¢aso¥ bude sepsani nanajsi.

Zpétna vazba:
UZivatel se rozhodl pro moznos&tl. Spoléné s nim, na zakladjim prinesenych podklad je
odstoupeni od smlouvy sepsano. Odstoupeni je admesoprodavajici spaleosti a také

spole&nosti Home Credit, ktera ma poskytnout $pbitelsky O¢r. Spol€nosti jsou navzajem o
odstoupeni vyrozugmy. UZivatel obdrzel pouzé&st zbozi, zbytek mé dostat druhy deniZzikl do

4



Monitoring spotebitelstvi — rok 2011 Asociace @&nskych poraden

zittka patkat, a pokusit se domluvit s dodavatelem, aby &fi geznamu a podpisu odvezl veSkeré
zbozi z@t. Pokud dodavatel nebude souhlasit, nezbyva, bezizodeslat na uvedenou adresu
postou, je vhodnéifozit seznam odesilanyclési.

Citované zdroje: Vyposd’ a podklady uzivatele, gbnsky zakonik.

Kasuistika ¢é. 2

Nazev poradnyTRIADA - Poradenské centrum, o.s., Orli 20, 602 00 Brno

Projekt: Spotirebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova:dodavatel elekiny a plynu, smlouva o dodavce eligky a plynu, zruSeni smlouvy

o dodavce elekiny a plynu, placeni zaloh za dodavku etekt a plynu, stiznost, soudkizeni,
Zadost o osvobozeni od soudnich poplakustanoveni bezplatného advokata, trestni ozriamen
SIPO.

Vychozi situaceKlientku (79 let, pozivatelka starobnih@athodu) navstivil u ni doma obchodni
zéstupce spotmosti nabizejici dodavku elgkty a plynu za vyhod¥Si cenu. Klientka ukazala
obchodnimu zastupci na jeho Zadost posledni faksurylttovanim za plyn a elekbu spolu

s poslednim dokladem o zaplaceni SIPA, aby ji mpatwést pedbiznou kalkulaciastky, o niz by
se klientce ron¢ snizily naklady za elekhu a plyn, pokud by uzégla se spol@osti smlouvu o
jejich dodavce. Podle tohoto vygia nela klientka za rok us#t ¢astku giblizné 100 K, a proto
se rozhodla, Ze Zzadnou smlouvu s obchodnim zastupepodepiSe. Praipad, Ze by si klientka
své rozhodnuti rozmyslela, nechal obchodni zastkpeatce navrh smlouvy spolu s telefonnim
kontaktem na sebe. Klientka své rozhodnuti rewdla, a proto jiz obchodniho zastupce
nekontaktovala.

Za mesic po navé&ve obchodniho zastupce klientka z dokladu o zaplaB&RA zjistila, Ze ji
nebyla provedena sradzka zélohy za élelt Kontaktovala proto svého dodavatele s@rubest E-
on, ¢imz se doz¥déla, Ze jejim jménem spaleost, jejiz obchodni zastupce ji doma navstivil, as
pied nEsicem s nimi zruSila smlouvu klientky o dodavcek#lay. Klientce se poddo vse
vyswtlit a smlouvu o dodavce eleékiy se spolénosti E-on znovu obnovit. V souvislosti s tim si
klientka vzpomsila na to, Ze ji obchodni zastupce u ni doma nabizeénu dodavatele plynu. A
proto neprodle& kontaktovala spotmost RWE, coby svého dodavatele plynu. | zde s&ciov
dozwdéla, Ze doSlo ze strany stejné sgolasti jejim jménem k ukdeni smlouvy o dodavce
plynu. Tuto smlouvu se Kklientce ratn pod&lo po podani vysgtleni obnovit. Pracovnice
spol&nosti RWE klientce v souvislostiieSenim jeji situace poradila, aby napsala dan&spsti
dopis, a v 8m se zeptala, na zakkagakych smluv spoknost dodavky energii od dodavaditel
zruSila, a aby je pozadala o zaslani jednoho vwerto €chto smluv. Klientka takovy dopis
spole&nosti poslala, neobdrzela vSak Zadnou odgioviu se klientka snazila ziskat raénod
operatorky zakaznické linky dané spwlesti, ale bezussns.

Pred rekolika dny obdrZzela klientka od dané spwlesti gehled zaloh za elekbu a plyn
do konce tohoto roku, které byém byt klientce strhavanyips SIPO. Klientka se tak obava, ze
kdyz zadnou smlouvu o zZiz¢ dodavatele elekiny a plynu neuzaela, bude ji spotaost od
pristiho nésice podle fehledu zaloh strhavat zalohy za etekt a plyn, které ji itom dodavaji
spole&nosti E-on a RWE. A proto séi§la poradit do naSi ¢anské poradny.
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Zakazka: Klientka se pisla informovat na to, jak by mohla zabranit strdwdivzaloh za elekhu a
plyn cizi spolénosti, s niz neuzéwla Zadnou smlouvu, a jednou provzdy tak situamiutd
spole&nosti uspsre vyiesit.

Intervence a moznositeSeni:V prabéhu konzultace poradce klientku seznamil s moZraiwthtit
se se stiznosti na Energeticky regnlakad, na ktery poskytl poradce klientce kontakt. ptipad,
Ze by klientka se svou stiznosti na tomitadin neusgla, hovdil s ni poradce o moznosti obratit se
na soud. V této souvislosti poradce klientku infoual o tom, Ze by s ohledem na svoji fitah
situaci aieSeny problém mohla pozadat soud o prominuti scbdpbplatk a ustanoveni
bezplatného advokata, a Ze by ji mohl poradce tétorzadosti, spolu se vzorem Zalobyiippd
potreby poskytnout. Poradce klientce takélisdze by mohla na danou spéfest podat trestni
oznameni.
strany dané spaleosti, informoval poradce klientku o tom, Ze je mé&ma po%t zablokovat
strhavani zéloh za elékiu a plyn ve prosfth dané spotmosti. Red skoenim konzultace nabidl
poradce klientce moznost se na poradnu znovu olea@alSimi dotazy neboteSenim dalSim
problémi. Klientka poradci séila, Ze v gipad potteby rada vyuzije sluzeb &dnské poradny
Znovu.

Klientka odchazela z poradny s tim, Ze zajde néupady zablokovala strhavani zaloh ze SIPA
a napiSe stiznost na Energeticky reguiakad. Pro pipad, Ze by klientka neudp, zvolila by
feSeni dané situace soudni cestou a v této souvisjoanovu vyuZila sluzeb @ganské poradny.

Prognoza: Klientka by néla byt schopna na zakladiskanych informacfeSit svoji situaci. Pro
piipad, Ze by se klientka rozhodtaSit svoji situaci soudni cestougla by si byt ¥doma svého
prava pozadat soud o osvobozeni od soudnich pé@atistanoveni bezplatného advokata. Bude-
li klientka potebovat ziskat dopujici ¢i dalSi informacei vzory Zaloby a Zadosti na soud nebo se
poradit steSenim dalSim problé@mmuaze se znovu obrétit na naSicainskou poradnu.

Zpétna vazba:Od posledni konzultace se klientka na naSi poratdim neobratila, nemame tak
od ni Zadnou zftinou vazbu, jak se ji potib jeji situaci vyesit.

Citované zdroje:
Zakong¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon

Zakong¢. 99/1963 Sh., atansky soudnifad
Z&kon¢. 141/1961 Sb., trestrad

Kasuistika ¢é. 3

OP Jihlava
Vychozi situace:

UZivatel socialni sluzby (dale jen uzivatel) setdos do Oldanské poradny Jihlava. UzZivatelem
byl starSi muz - 75 let. Situace uZivatele igdena na jedné konzultaci — uzivateli byla poskgnu

aktivni pomoc (dle klasifikace).
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Uzivatel se pSel poradit, jak postupovat. Byli s manzelkou tadvadci akci, kde vyhrali prvni

cenu. Bylo jim sdleno, Ze k tomu dostanou jestysav& a vSe zdarma. UZzivatelé tedy nakonec
podepsali smlouvu hned na mdisDoma zjistili, Ze maji platit 30 000,- K Chgli vSe hned
ukortit, ale nakonec jim penize dali s tim, Zeidaji dstem. Jejich &ti (jiz dosgli), jim ale ek,

Ze nic takového neajt. Uzivatel proto hned sepsal dopis — odstoupehsmlouvy (3 dny od
podpisu smlouvy) a zaslal &pi zbozi nerozbalené. Jiz je toé¢sic a firma se &ec neozvala.
UZivatel je kontaktoval telefonicky, pouzeéll, Ze jim zboZi dorazilo v ptadku a penize dosud
nevratili. UzZivatel si fipravil dalSi dopis a nevi, co jiného byéimudélat. Ve smlou¥ nebyl

dodatek, Ze by se jednalo o domluvenou réwst

1) Popis problému, zakazka:

Co méam udlat aby, aby nam vratili penize?

Intervence:

= UZivatel byl vyslechnut. Byly mu gteny mozZnostteSeni.

= UZivatel splnil zakonné podminky pro odstoupeni ssdlouvy bez udani iodu.
Jednalo se o prodej uzany mimo prostory obvyklé k podnikani. Odstoupeasial ve
Ihute, proto bylo uzivateli stleno, Ze se rize pokusit jestjednou o0 smir — pisenine
upozornit na dodrZzeni zakon# pdstoupeni od smlouvy a poZzadat o navracenézpen
do ukitého data.

= V piipadt, Ze by firma nereagovala, je nutné obratit se ouadss Zalobou na vydani

bezdivodného obohaceni. Vzor Zaloby byegkezné poskytnut.

Zpétna vazba:
UZivatel byl dotazan, zda porozghvSemu, co s nim bylo konzultovano a zdagegitrebuje co
vyswetlit, doplnit. UzZivatel odpovdél, Ze vSemu porozuéh a nic vysétlit a doplnit nepatebuje.

Uzivateli bylo nabidnuto, Ze ipac potreby se mize znovu na atanskou poradnu obratit.

Pouzita literatura:

Obc¢ansky zakonik

Kasuistika €. 4

Nazev poradny: OBCANSKA PORADNA Karvind, odborné socidlni poradenst8lezskéa
diakonie

Nazev projektu: Spotebitelské poradenstvi
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Kli ¢ova slova:  smlouva, smluvni pokuta, dluh, splatkovy kalenda

Vychozi situace:

Z4ajemkyni o sluzbu, starsi Zenu, kontaktoval obcia@dstupce spataosti T-Mobile a nabidnul ji
uzaveni smlouvy se zvyhodnym volanim. Jelikoz méa zajemkyulceru vCechachgasto si s ni
telefonuje a volani z pevné linky na éicemobil je pro ni uz drahé, na smlouvtigboupila. Zhruba
po nesici vSak zjistila, Ze stanoveny pausal ji nevyheyvwa chéla od smlouvy odstoupit.
Kontaktovala proto spod@ost, nicméd pracovnik ji sdlil, Ze odstoupeni neni mozné, jelikoz
uzavela smlouvu na 24 &siai, pricemz tuto dobu musi dodrzetiipadré prevést smlouvu na
nékoho jiného. Zajemkyhvsak nemdla na koho pauSélipvést, proto situaci ¥gSila po svém —
rozstihala SIM kartu a pausakgstala platit. Od T-Mobilu pak obdrzela dopis o wmni pokut,
na ten vSak nereagovala, proto spotest redala dluh a pokutu inkasni sp@iesti.

Zakazka:

UZivatelka uzakela s poradkyni Ustni smlouvu o poskytnuti poratkénprotoze nevi, jak situaci
v této chvilireSit. Kron® toho ji také zajima, zda jednéni sgolesti T-Mobile neni v rozporu se
zakonem, kdyz ji dali podepsat smlouvu na tak dboutiobu bez upozoni.

Intervence:

Poskytnuti informaci na zaklad/Seobecnych podminek spéisti T-Mobile Czech Repubilic, a.
S. pro spdebitele

~Smluvni pokuty a finadni vypagddan

8.1. V pipad¢ prodleni Fastnika s Ghradou Vytovani je T-Mobile oprawmn Ucastnikovi dtovat
smluvni pokuty za podminek a ve vySi uvedené kiCslizeb.

8.2. Nezaplati-li Wastnik i po sol# jdouci Vy@tovani nebo je-li v prodleni s thradou jakéhokoliv
svého pegritého zavazku déle nez 90udfge povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysicsou
mesicnich pauséal zbyvajicich do konce sjednané doby trvatadinické smlouvy. ...

8.4. ... Smluvni pokuty se‘astnik zavazuje uhradit veiitd uvedené ve Vytovani. Urastnik se
zaplacenim smluvnich pokut nezptgpd povinnosti uhradit jiné dluznéastky. Pravo T-Mobile
domahat se nahrady Skody neni zaplacenim smlupoialt doteno.”

,10. Zmena Ucastnické smlouvy

10.1. O zrenu Ucastnické smlouvy fite Fastnik pozadat progdnictvim Zékaznického centra,
na jakékoliv Znakové prodeja spolenosti T-Mobile, zavolanim na Zakaznické centrum, na
internetovych strankach #jl T-Mobile nebo jinymi zpsoby dle aktualnich podminek T-Mobile. T-
Mobile je opravén pozadovanou znu neprovést najklad z divodu (Fastnikova dluhu,
omezenici prerusSeni poskytovani Nabizenych sluzebctller nebo v pibehu vypovdni Ihity
apod. ..."

Moznosti FeSeni:

Dle vSeobecnych podminek spiiesti mohla uzivatelka pisemrpozadat o zénmu (&astnické
smlouvy. JelikoZz vSak ipstalaradre platit, byla ji vypdtena pokuta a nasledirtaké dluh na
nezaplaceném pauSéalu. Dluhy nyni T-Mobile po prayméhd. V této chvili m4 tedy uZivatelka
nasledujici moznosti:

» kontaktovat mobilniho operatora s Zadosti o spigthk@lendé na dluh a smluvni pokutu,
» pauSal pak rize bul’ dal vyuzivat a platit nebo dle vSeobecnych podinipezadat o zenu,
piipadré smlouvu pevést na jinou osobu,
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» 0 konkrétnich moznostechigvodu smlouvyi piechodu na jiny tarif je také mozné poradit se
piimo se zastupci spaleosti T-Mobile; je vSak nutné piiat stim, Ze spot@most nemusi
Zadosti o pevedeni vyhost z divodu uzivatatina dluhu,

» kdotazu, zda uzavirdni smlouvy na dobtitau 2 let neni nezédkonné, poradkysctlila, Ze
nezakonné takové jednani bohuzel neni, paklizeatdlika smlouvu podepsala dobroveln

Prognoza:

DoreSeni situace bude zaviset na postoji gpalsti T-Mobile. Pokud fistoupi na splatkovy
kalendd, bude ¥c pro uzivatelku vieSena nejlepSim moznymigobem. Jestlize by vSak trvali na
Ghradt celého dluhu a smluvni pokuty najednou, muselaubiyatelka gkde sehnat penize na
doplaceni.

Zpétna vazba:

UZivatelka odchazela z poradny rozhodnuta oslquatesnost s Zadosti o splatkovy kalendada
se ji podélo uspet, jsme se jiz nedozdéli.

Citované zdroje:
VSeobecné podminky spéleosti T-Mobile Czech Republic, a. s. pro gpbitele

Kasuistika é. 5

OP Liberec
Kli ¢ova slova:

Smlouva o dodavce energii, zavazky mainzel

Vychozi situace:
UZivatelka sluzby (dale jen US) nevi, zda ma znaxzavirat smlouvu o dodavce energii (plyn a
elektricka energie) s firmou Bohemia Energy.

Klientka grichazi s problémem, ktery vznikl se smrti jejihondea. US jde o igvod dodavky
energii z manZela na jeji osobu. ManZel za svéhot&iuzavel smlouvu s Bohemia Energy. Po
jeho smrti byl zablokovan i jehaiét a US z&ala platby hradit fikazy k uhrad ze svého &u a
pozadala dodavatele, aby na ni byla jizZ zZtnensmlouva fepsana. Dodavatel zaslal US zcela novy
tiskopis, mnoho dotaznika pIné moci k vypaszeni dodavek energie odegchozich dodavatel
(RWE, CEZ). US neni jasné, pkoby mela vie podepisovat a navic Fjat a hlasit stavy
pocitadel. US nakonec poslala dodavateli dopens dopis, ve kterém se domaha potvrzeni, ze

neni dluzna zadné platby a zardwetluje, Ze nechce uzavirat novou smlouvu.

1) Popis problému, zakazka:
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US Zada o radu, zda-li ma uzavirat zcela novou i@ Bohemia Energy.

Intervence :

* Podle OBanského z&koniku i podle zadkona o r@édmpravnich vztah jsou opravini a
zavazani oba manzelé spaié a nerozdila. |1 kdyZz smlouvu s dodavatelem Bohemia
Energy uzaiel zesnuly manzel klientky, je US ze zakoraginici této smlouvy. Proto by
Za&dnou smlouvu uzavirat né@m. Neni to pro ni vyhodné a ani Zaddnou novou smlou

nepotebuje.

MozZnosti FeSeni:

Klientce bylo doportieno nepodepisovat Zzadné smlouvyedevsim vykat, zda dodavatel energie
zareaguje na jeji dopis a pokud zareaguje, taknjaiggisobem. Kdyby nadale problém potoaal,
bylo US doportieno se ogtovné obratit na poradnu

Zpétna vazba: |/

Citovana literatura, zdroje:

Obc¢ansky zakonik, zakon o rodin

Kasuistika ¢. 6

OP Nové Mésto na Moraw

Uzivatelka sluzby si v prosinci #igkého roku zakoupila sedaci soupravu do obyvacdkmie.
Zacatkem ledna se na sedaci soupredak objevily zavazné zavady: latka se shrnowsddaci
souprava tmavol&é barvy se jevila tak, Ze byla potazenakolika odstiri této barvy, coz
vypadalo velmi neesteticky.

Vzhledem ktomu, Ze sedaci souprava byla zakoupepeodejré v mist trvalého bydlist
uzivatelky sluzby, uzivatelka sluzby zdékolikrat byla nahlasit reklamaci, vzdy s ni byl daren
termin, kdy ji navstivi pracovnik prodejny a budkute&néna reklamace. Toto préblo celkem
¢tytikrat, nikdy vSak ze strany prodejny k na¥&t a reklamaci sedaci soupravy ze strany prodejce
nedoslo.

UzZivatelka sluzby tedy sedaci soupravu u prodegidamovala, zaslala dopaeny dopis

s fotodokumentaci, kde byly zavady zachyceny.
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Na zéaklad tohoto dopisu fiSlo od prodejce vyja@ni, Zze reklamace se zamita, nikdo se na

sedaku nefijel podivat. UzZivatelka sluzby s timto nesouhlasiba’ je preswdcéena o vadnosti
vyrobku.

UZivatelka sluzby se proto obrétila natahskou poradnu s dotazy:

Ma prodejce pravo zamitnout reklamaci na zakkatbdokumentace?

Jak postupovat?

Pracovnici poradny ji bylo sk&no, Ze prodejce nema ze zakona povinnost, @bpgsuzovani
reklamace vyrobek osobnprohlédl, mohl tak &init na zaklad zaslané fotodokumentace a
nejednal tedy vrozporu se zakonem. Jestlize ket sluzby nesouhlasi se zamitnutim
reklamace, je mozné obratit se na soudniho znkileg; by vypracoval znalecky posudek. Jestlize
by znalecky posudek vypracovany soudnim znalcemrgibzavadu vyrobku, mohla by uzivatelka
sluzby znovu uplatnit reklamaci sedaci soupravyiigads, kdyby prodejce tuto reklamaci &p
neuznal, bylo by mozné branit se soudni cestou.

Pokud by soudni spor uzivatelka sluzby vyhrala, ehbg prodejce hradit veSkeré naklady s timto
spojené : znalecky posudek, naklady soudiiibeni. Jestlize by vSak uZivatelka sluzby v soudnim
procesu nebyla Ugpna, vyse uvedené naklady by musela hradit sama.

Toto bylo uzivatelce sluzby velmi podrabmyswtleno a uzivatelka sluzby &da, Ze celou ¥c

zkonzultuje s manzelem a rozhodne se. UzZivatelk#bglse do poradny jiz nedostavila.
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Kasuistika é. 7

Kli¢ova slovareklamace, rozpor s kupni smlouvou, stiznost

Popis situace:do poradny se dostavil na osobni konzultaci klientstednim wku, cca 50 let.

Klient si zakoupil d¥ sklenice nakladanych cibulek — obsah jedné skéesiédl a dostal zachvat
slinivky. Klient se domniva, Ze byl zachvatigpben cibulkami, konkrégnjejich Spatnou kvalitou.
Klient donesl cibulky s sebou a nechal poradéeswdcit se, zda maji cibulky normalniami.

Klient se chce domahat n4pravy.

Zakazka Jak postupovat? e klient cibulky reklamovat? e se klient domahat nahrady
Skody?

ReSeni:Klient miZze vyrobek reklamovat, pokud se domnivéa, Ze vyrobeia proklamovanou
kvalitu. MiZe se také obratit na Statni zeliskou a potravin&kou inspekci a podat po&tn-
klientovi jsme na ni vytiskla kontakietre instrukci, jak postupovat. Vysitlili jsme klientovi, Ze
by me¢l dodat i druhou sklenici, ktera je j@&avwena a oznat Sarzi vyrobku. Stiznosti na oteny
vadny vyrobek se nebude inspekce zabyvat. Pokunybklient Us@sny, tak niZze inspekce nap
stdhnout vyrobek, ulozit pokutu atd.

Klientovi jsme také poskytli informaci o laboratokterou ma Statni ze¥délska a potravin&gka
inspekce — tuto analyzu by si vSak klient musebadhr

Pokud by se ckit klient domahat nahrady Skody na zdravi fnaprata na vydku, bolestné atd.),
tak by si musel nechat &dt posudek prokazujici, Zze jeho zachvat byliimg souvislosti
s vadnym vyrobkem. Pak by postupoval formou doheelyo formou Zaloby k soudu na nahradu

Skody.

Zpétna vazbakKlient ocenila kontakt na Statni zéddlskou a potravingkou inspekci. Klient je

odhodlan situadiesit.

Progn6za:Domnivam se, Ze se klient ndhrady Skody nadmma Ze neusje ani s reklamaci.

Literatura:obcansky zakonik
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Kasuistika ¢. 8

Nazev poradny: Qtanska poradna Ostrava, Slezska diakonie

Nazev projektu: ,Spdebitelské poradenstvi®

Zena, 30 let, telefonicky kontakt s &imskou poradnou

Kli¢ova slova:
Reklamace, internetovy obchod

KONZULTACE¢. 1
Vychozi situace:

UZivatelka si zakoupila v internetovém obchodvd s celoveéernim filmem. Kdyz chtla film
shlédnout, zjistila, Zze film nejderghrat. Nejdive se domnivala, Zze by chyba mohla byt
v piehravai, proto zkusila pehrat jiné dvd. Toto jiz fiehrat Slo bez jakychkoliv komplikaci.
Zakoupené dvd zkouSela jegkkolikrat, ovSem stéle se stejnym vysledkem.

Uzivatelka uvedla, Ze vi, Ze musi odstoupit od kgonlouvy v dob 14 dni od jeho obdrzeni.

Osobni cil:
Ziskat noveé dvd se stejnym filmem od internetovébochodu
UZivatelka chce zboZi reklamovat

Zakazka:
Zjistit, zda-li miZze pozadovat vysmu dvd

Poskytnuté informace — intervence poradce:

UzZivatelka byla informovana, Ze dta pro odstoupeni od smlouvy skiré ¢ini 14 dmi od
obdrzeni zasilky s tim, Ze pisemné odstoupeni jisirbyt 14. den doteno viz ID 12. Ochrana
spotebitele, str. 19-20. Uzivatelka byla informovana,adstoupeni od smlouvy vSak znamena, Ze
zékaznik vrati zasilku a jemu musi byt vraceny peni

Uzivatelce byl poskytnut i v ti8hé podob § 622 Oldanského zakoniku.

Obhcansky zakonik - § 622

(1) Jde-li o vadu, kterou lze odstranit, ma kugujicavo, aby byla bezplain véas aradre
odstragna, a prodavajici je povinen vadu bez ztiého odkladu odstranit. Neni-li to vzhledem k
povaze vady neu#nné, mize kupujici pozadovat vynu Eci, nebo tyka-li se vada jen st@sti
véci, vymenu souasti. Neni-li takovy postup mozny,ide kupujici Zzadatipmérenou slevu z ceny
véci nebo od smlouvy odstoupit.

(2) Jde-li o vadu, kterou nelze odstranit a kte@nbtomu, aby & mohla bytradre uzivana jako
véc bez vady, méa kupuijici pravo na v§ma wci nebo ma pravo od smlouvy odstoupit. Taz prava
prislusi kupujicimu, jde-li sice o vady odstraniteljestlize vSak kupujici neiie pro optovne
vyskytnuti vady po oprayvnebo pro ¥tSi paet vad ¥c fadre uzivat.

(3) Jde-li o jiné vady neodstranitelné a nepozZatiuyménu wci, ma kupujici pravo na
priméirenou slevu z cenyeei nebo niize od smlouvy odstoupit.
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MoznostiteSeni:

Uzivatelka byla informovana, Ze pokud poZaduje ym DVD, potom nemusi odstupovat od
smlouvy ve llit¢ 14 dri, ale miZe uplatnit reklamani fizeni v zarani dol& dvou let od jeho
zakoupeni. Uzivatelka byla informovana, Ze pokuldengada odstranit, iZe kupujici v reklamaci
poZadovat vyrénu \&ci a pokud toto neni mozné, tak od smlouvy odstoupi

Prognédza:
UZivatelka bude uplabvat reklamani fizeni v zarani doke.

Zpétn4 vazba
UZivatelka @kuje za poskytnuté informace.

Citované zdroje:
ID 12. Ochrana sptebitele, str. 19-20
Obhcansky zakonik - § 622

Kasuistika €. 9

OP Plz&

Kli¢ova slova:
Odstoupeni od smlouvy, smluvni pokuta, ochranaispitéle, zndna dodavatele.

Vychozi situace:

UZivatelka sluzeb se dostavila do &hské poradny Pl#ev zalezitosti spdebitelské smlouvy na
dodavku elekiny. Uvedla, Ze podepsala vlednu 2011 smiouvu odadku elekiny se
spole&nosti Bohemia Energy.

Od smlouvy odstoupila. Jiz ale nestihla zakonnditulli4ti drii pro moznost odstoupeni bez udani
duvodu a bez finaimi sankce. Spotmost po ni pozadovala uhradit smluvni pokutu zacgeeni
od smlouvy ve vysi 5 000 K+ DPH.

UZivatelka sluzeb vSe uhradila a poté slySela esahlé vysilani tykajici se uzaviragttito
spotebitelskych smluv. Mluvil zde pan Havlik ze Zapaeského sdruZeni obrany sfsdtiteli
v Plzni, ktery uvedl informaci, Ze wkterych spolénosti je mozné se ud&jrz placeni takového
smluvniho poplatku vyvazat.

Uzivatelka sluZzeb se s panem Havlikem ogofpojila a bylo ji séleno, & se pisem# obrati na
spole&nost Bohemia Energy a zada navraceni poplatku,Hawlik uzivatelce pomohl stylizovat
ur¢ité formulace, které Ize v Zadosti pouZzit.

Zejména argumentoval formulaci ze VSeobecnych afiich podminek dané spoimsti, kde se

vbod D 14 uvadi, Ze ,mize byt Zakaznikovi ¢ovan Dodavatelem smluvni poplatek za
predpokladané neodebrané mnoZstvi élekt, nikoli, Ze spotebitel je povinen jej uhradit.
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Nékteré spolénosti, nap. Centropol, maji v podminkach striktuvedeno, Ze se poplatek musi
zaplatit. Zde ale nic takového neni a neni takgasnliSeno, kde a kdy se poplatek hradi a kdy ne a
za co.

Popis problému — zakézka:
Uzivatelka sluzeb se pta, zda by mohla jednat enpkam, ktery by jeji zalezitosesil a napsal
svym jménem Zadost o vraceni smluvni pokuty ?

Intervence:

Uzivatelka sluzeb byla informovana o tom, Ze boh@e Plzé neposkytuje tuto sluzbu a nema
k dispozici pravniky. Mohli bychom ji vS8ak pomocpravit informace od pana Havlika pro
spole&nost Bohemia Energy do pisemné podoby a uzivatglikzeb to pak rive poslat svym
jménem.

MoZnostireSeni:

UZzivatelka sluzeb igze zaslat zadost o vraceni smluvni pokuty svym gneén

UZivatelce byl pedan kontakt na poradnu pro seniory na UMO 3 viPkde radi senidgm
pravnik.

Prognoza:

Pokud uzivatelka sluzeb zaSle nami upraveny doktmmieledr vraceni poplatku, je zde Sance na
kladné vyizeni jejiho poZzadavku.

Zpétné vazba:
Neni - uzivatelka jiz vice sluzeb OP RizgevyuZila.

Citované zdroje:
VSeobecné obchodni podminky firmy Bohemia Energis{ppné na internetu), zakén634/1992
Sh., o ochratispotebitele

Kasuistika ¢. 10

OP Usti nad Orlici

ZARU CNi DOBA

Kli éova slova:

Zarwni doba
Oprava
Uprava

Vychozi situace:

UZivatelka si v prosinci 2009,igsrEji tyden gred vanocemi, nechala opravit nefank troubu.
Firma vynenila spodni topné&leso.

Presre za rok, na Sdry den 2010, festala trouba ap fungovat. Opt bylo poskozeno spodni
topné tleso.
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UZivatelka se pokusila uplatnit reklamaci na topééso, ale firma ji sdila, Ze namontovany
nahradni dil ma zaruku jerilproku. UzZivatelka si tedy musi znovu nechat naroeat novy dil a
cely i s opravou uhradit. To znamen4, Ze takiderkaZzdéhod roku znovu nakupovat novy dil.

Popis problému, zakazka:

UZivatelka se domniva, Zze na kazdé zboZi je nejndéma roky zaruka. Prosi o informace o jeji
situaci a o radu, jak postupovat tigads, Ze firma pochybila.

Intervence :

UZivatelku jsme v Uvodu informovali o tom, Ze jsjtuace je upravena &dnskym zakonikem,
konkrétré ustanovenim 8 652 — 654.

UZivatelce jsme vystlili, zakladni pojmy. Opravou&ci je ¢innost, kterou se zejmena odstif
vady \ci, nasledky jejiho posSkozeni nebdinky jejiho opotebeni. Upravou &ci je cinnost,
kterou se zejménadni povrch ¥ci nebo jeji vlastnosti.

Uzivatelce jsme poskytli dalSi informace zahského zakoniku.
Zhotovitel odpovida za vady, které ma provedenaawwprnebo Uprava ip prevzeti \ci
objednatelem, jakoZ i za vady, které se vyskytnmpipvzeti &ci v zarkni doke.

Zarwni doba jeii mésice, neni-li sjednana nebo zvIastnid@dpisy stanovena jinak.

Jestlize Gelem opravy nebo Upravy je, abycvmohla byt i nadale po delSi dobu uzivana, stanovi
zvlastni pedpis pro opravu nebo Upravécy zarwni dobu delSi neZitmésice. Zarani doba delSi
nez ti mésice se nize tykat i jen Bkteré sodastky. Zhotovitel je povinen vydat objednateli
zarweni list s vyzndenim zérdni doby.

ProhlaSenim v zatmim lis€ vydaném objednateli fie zhotovitel poskytnout zarukdgsahujici
rozsah zaruky stanovené zakonem. V &dim lis€ urci zhotovitel podminky a rozsah této zaruky.

Uzivatelce jsme giili, Ze dvouletou zaruku na topn&dso by ndla v pripack, Zze by si zakoupila
nove topnédeso a firma by ji ho vygmila.

UzZivatelku jsme ujistili, Ze bude-li mit dalSi deya mize se obratit fimo na nasi Okanskou
poradnu, pop na kteroukoliv jinou. Kontakty a umésti jednotlivych poraden je mozné nalézt na
internetové adressww.obcanskeporadny.cz

Citovana literatura, zdroje:
Ohcansky zakonik
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